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Este artigo apresenta uma pesquisa sobre a importdncia do ciclo PDCA para
a melhoria no atendimento em uma clinica médica de pequeno porte
localizada na Zona Oeste do Rio de Janeiro. O objetivo desta pesquisa foi
analisar o atendimento da clinica estudada e propor medidas que podem ser
tomadas para que a mesma atinja indices melhores de qualidade. Quanto a
metodologia, é uma pesquisa de campo, pois avaliou o servigo da clinica
estudada, exploratdrio, pois se trata de um estudo de caso e, como seus
resultados ndo podem ser quantificados, qualitativo. Para isso, foram
realizadas uma entrevista com o dono da clinica e uma pesquisa de opinido
com 50 pacientes da mesma. Primeiramente, a clinica foi visitada para
mapear os seus processos e aplicar um questiondrio nos pacientes sobre o
servico prestado. Em seguida, os resultados desse foram analisados e
Diagramas de Ishikawa com os principais problemas da clinica foram
identificados. No desenvolvimento, foi tracado um Plano de A¢do de acordo
com as causas encontradas nos diagramas elaborados. Dentre os problemas
descritos pelos pacientes, os mais comuns foram: dificuldades de
comunicag¢do por telefone, dificuldades para marcar consultas/exames na
agenda e ambiente desconfortdvel. Dessa forma, as seguintes medidas foram
propostas e descritas: conserto/troca de aparelhos telefénicos, contratacédo
de novos funciondrios de acordo com a demanda e mudancas na
infraestrutura e layout da clinica. Este estudo evidencia a importdncia de
uma gestdo voltada para a qualidade para que uma organizagdo mantenha
seus clientes satisfeitos, permitindo que o0s empresdrios deste ramo
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identifiguem o que pode ser feito para que seus servicos melhorem

continuamente.

Palavras-chave: Ciclo PDCA, ferramentas da qualidade, saude, qualidade em
servigos.
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1. Introducao

Saude, por se tratar de um assunto comum a todos, tem sido um tema bastante
debatido pela sociedade atualmente. O cenério brasileiro estd dividido entre aqueles que
utilizam o Sistema Unico de Satde (SUS), oferecido gratuitamente pelo estado, e aqueles
que preferem pagar pelo sistema privado ou por planos de saude (Portal Online ANS, 2015).
Em nosso pais, o governo financia apenas 46% do total de hospitais e clinicas de salde,
contra 0s 54% investidos por empresas privadas (FOLHA DE SAO PAULO, 2014).

Conforme Fraga (2014) escreveu em sua coluna na Folha de S&o Paulo, os diversos
problemas encontrados na rede publica de salde, como auséncia de materiais para fazer
exames, foram os responsaveis pelo aumento da demanda pelo servi¢o de satde privado.
Porém, com o crescimento dessa, surgiram problemas semelhantes aos encontrados no
servigo publico, como as longas filas de espera e dificuldades para a realizacdo de exames e

consultas.

Devido a diversos problemas existentes na saude publica, tais como falta de
equipamentos e infraestrutura deficiente, as clinicas de salde privada comegaram a lidar com
dificuldades em suas gestbes. Filas longas, esperar muitas horas por uma consulta,
dificuldades em marcar exames, dentre outros, sdo problemas encontrados por aqueles que

desejam pagar por um servico de saude.

O problema identificado da pesquisa foi: como melhorar a gestdo voltada para a
qualidade na area da satude? Com esse trabalho, sera ressaltada a importancia do uso do Ciclo
PDCA e das Ferramentas da Qualidade para a identificacdo e, possivelmente, para a correcéo

dos problemas mais comuns encontrados em uma clinica médica de pequeno porte.

Segundo Fernandes et al. (2015), qualidade consiste no grau com que certo produto,
processo ou sistema satisfaca as necessidades, expectativas e desejos de seus consumidores,

para fidelizar clientes antigos e conquistar novos consumidores. Para que seus Servigos ou
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produtos alcancem niveis mais altos de qualidade, as empresas devem utilizar um conjunto

de métodos que sdo conhecidos como ferramentas da qualidade.

Segundo Behr, Moro e Estabel (2008), as ferramentas da qualidade s&o mecanismos
que permitem mensurar e apresentar resultados, através da identificacdo de oportunidades de
melhoria, com o objetivo de apoiar o gestor do processo a tomar decisfes. Sao elas: Plano de
Acdo; Diagrama de Pareto; Diagrama de Ishikawa; Histogramas; Folhas de Verificacéo;

Cartas de controle; Diagrama de Dispersdo e Fluxograma. (SILVA et al., 2013)

Diagrama de Ishikawa, diagrama de causa e efeito ou espinha-de-peixe é uma
ferramenta que organiza e identifica as causas primarias e secundarias de um efeito. Ele
simplifica a maneira como se visualiza a situacdo na qual a empresa se encontra e facilita a
identificacdo das possiveis solu¢des para os problemas organizacionais (BEHR, MORO e
ESTABEL; 2008).

Dessa forma, um diagrama € tracado no formato de uma espinha de peixe, onde o0
problema que sera analisado é posicionado na cabeca do peixe (ponta do diagrama) e suas
causas nas espinhas do mesmo. As causas do efeito devem ser separadas em seis categorias,
denominadas de 6M: material, mdo-de-obra, meio ambiente, método, medida e maquina.
(COSTA, 2010)

O Plano de Acdo (5W2H) é uma ferramenta que documenta, informa e identifica os
dados de uma determinada rotina de trabalho (Lisbéa, Godoy, 2012). Conforme Machado e
Viegas (2012), para isso, € necessario que sete perguntas sobre a situacdo estudada sejam
respondidas, cujas iniciais formam o nome dessa ferramenta. As sete perguntas sdo: Who
(quais sao os responsaveis pela atividade), What (o que/qual é a atividade), Where (onde ela
é desempenhada), When (quando ela deve acontecer), Why (porque ela €

realizada), How much (quanto ela ira custar) e How (como ela deve ser feita).

O ciclo PDCA é um método que administra 0s processos ou sistemas para a empresa
estudada melhore continuamente seus servigcos, auxiliando na identificacdo, avaliagdo e

solucgéo de problemas (Junior, 2010). Segundo Costa e Gasparotto (2016), o ciclo PDCA faz

oCla e

Q)(. {\BEPRO



XXXVII ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO
“A Engenharia de Produgao e as novas tecnologias produtivas: indUstria 4.0, manufatura aditiva e outras abordagens

enegep

avancadas de produgao”

Joinville, SC, Brasil, 10 a 13 de outubro de 2017.

com que a organizacao desempenhe seus processos da melhor maneira possivel e com uma

quantidade suficiente de recursos.

Esta ferramenta possui quatros fases: plan, do, check e act. O plan é quando ocorre o
planejamento do que é preciso para 0 processo alcance seu objetivo. Em seguido, no do, o
processo planejado na etapa anterior é desenvolvido (Anjos et al., 2012). No check, o que foi
realizado no desenvolvimento é checado para verificar se 0 processo esta de acordo com o
que foi planejado na primeira fase. Caso algo esteja diferente do que foi planejado, medidas
corretivas devem ser tomadas. E, por fim, no act, os processos sdo padronizados,
implantados e acompanhados (ANJOS et al., 2012).

Este trabalho consiste em um estudo de caso no qual foram propostas melhorias
através da aplicacdo do ciclo PDCA, do diagrama de Ishikawa e do plano de a¢do no servigo
de uma clinica médica de pequeno porte.

2. Metodologia

Este artigo € uma pesquisa de campo, pois avaliou o servico da clinica estudada,
exploratdrio, pois se trata de um estudo de caso e, como seus resultados ndo podem ser
quantificados, qualitativo (RODRIGUES, 2007).

Esta pesquisa foi realizada segundo a metodologia utilizada por Machado e Viegas
(2012). Primeiramente, foi realizada uma visita inicial na clinica médica estudada para
entrevistar o diretor da mesma, coletar informacdes e tracar o perfil da empresa como

missdo, visdo, valores, servicos prestados, publico-alvo, entre outros.

Em seguida, a clinica foi visitada mais duas vezes e foi realizada uma pesquisa de
opinido com 50 pacientes para identificar quais as suas principais criticas sobre o servigo
prestado. Nos questionarios foram abordados aspectos como instalagdes, limpeza, tempo e

qualidade do atendimento, medicos, equipamentos, entre outros fatores.

Através das respostas dos pacientes, um Diagrama de Ishikawa foi elaborado para

identificar quais as causas dos problemas encontrados. Por fim, foi elaborado um Plano de
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Acdo para padronizar os procedimentos da clinica e propor novas solucGes para 0sS

problemas encontrados.

3. Resultados e discussao

3.1. Planejamento (Plan)
De acordo com a pesquisa realizada, verificou-se que 82% dos pacientes da clinica
sdo mulheres (com mais de 40 anos) e que 86% residem na Zona Oeste do Rio de Janeiro.
Todos os entrevistados faziam parte do clube de socios da clinica, ou seja, nenhum deles

utiliza a clinica para consultas particulares.

Apesar de possuir uma equipe médica eficiente, avaliada como “Muito boa” por 46%
dos pacientes e de seu atendimento ser satisfatorio (56%), alguns fatores ainda podem ser
melhorados na clinica estudada. Embora o tempo de espera, tanto para ser consultado quanto
para ser atendido na recepc¢do, seja considerado satisfatorio pelos pacientes, 50% deles
disseram ter dificuldades para marcar consultas devido a dificil comunicacdo por telefone e
poucas vagas na agenda. Dentre as especialidades encontradas na clinica, a fisioterapia,
psicologia e, principalmente, a ginecologia sdo as que mais carecem de vagas, de acordo

com os pacientes da mesma.

Diferente das consultas, os pacientes ndo relataram problemas para marcar exames.
Além disso, outro ponto positivo é com relacdo ao tempo de espera para a realizacdo tanto
dos exames, quanto das consultas, que costuma ser de uma semana. Ou seja, quando um
paciente liga para marcar uma consulta ou exame, este costuma ser agendado para a semana
seguinte (FORTUNA et al., 2001).

Os pacientes também foram questionados com relacéo ao atendimento prestado pelos
funcionarios da recepcdo e também com relacdo acesso as informacdes, tanto por parte dos
vendedores, como pelas funcionarias da recepgdo. Com relacdo a este fator, 90% dos
entrevistados disseram que nunca tiveram problemas, porem, 10% destes afirmaram que

algum funcionario ja Ihes passou alguma informacéo errada.
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Apesar disso, os funcionarios da recep¢do prestam um atendimento satisfatério para
mais da metade dos pacientes. E imprescindivel analisar esse fator, uma vez que estes
atendimentos sdo o primeiro contato do paciente com a clinica, portanto é necessario que o
mesmo tenha informacdes claras e verdadeiras (LABADESSA e OLIVEIRA, 2012).

Com relacdo ao ambiente da clinica, também tiveram diversas reclamacbes com
relacdo a limpeza, a infraestrutura e aos equipamentos, principalmente os de fisioterapia.
Estes foram classificados por uma porcentagem consideravel de pacientes como “razoavel”
por serem equipamentos obsoletos e desgastados pelo uso, e 0 espaco da sala de fisioterapia

foi considerado pequeno por alguns dos pacientes entrevistados (RAGASSON et al., 2004).

Ainda sobre a fisioterapia da clinica, ao fundo do prédio existe uma piscina
inutilizada. Uma proposta interessante seria a utilizacdo dessa piscina para a realizacdo de
fisioterapia com os pacientes, pois, segundo Carregaro e Toledo (2008), o uso da &gua neste
tipo de tratamento diminui a acdo gravidade, diminuindo a descarga de peso nas articulacdes

de pacientes que possuem limitacdes na terapia em solo.

Verificou-se também, através das visitas e das entrevistas com 0s pacientes que
existem diversos fatores a serem melhorados. O ambiente da recep¢do, onde o0s pacientes
esperam para serem consultados, € pequeno e abafado, com aparelhos de ar-condicionado
que ndo permitem uma climatizacdo adequada, facilitando a proliferacdo de doencas.
(AFONSO et al., 2004)

Além disso, a rampa para a entrada de cadeirantes e pessoas com mobilidade
reduzida na clinica, possui corrimdo de metal e fica ao ar livre. Dessa forma, existe uma
dificuldade de utilizacdo da mesma no verdo, uma vez que ela atinge altas temperaturas
devido a exposicdo ao sol, e também em dias chuvosos, pois o material se torna

escorregadio.

Outros pontos foram citados com menor frequéncia, como a existéncia de apenas um
banheiro na clinica para pacientes e médicos tanto do género masculino como feminino,

lentiddo no atendimento, falta de informatizacdo e o clube de sécio da clinica ndo cobrir
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alguns exames. Este pode ser explicado pelo preco baixo do clube da clinica, quando

comparado ao0s concorrentes.

Ja com relagdo a falta de informatizacdo, é um fator importante a ser analisado. A
clinica ndo possui um sistema informacional que ajude na marcagdo de consultas, sendo
feita de forma manual, bem como a analise se seus pacientes estdo adimplentes. Dessa
forma, um sistema integrado aumentaria a satisfacdo dos pacientes, que tem que apresentar
seus boletos pagos e carteiras da clinica sempre que sdo consultados, e elevaria os padrdes
de competitividade da organizacdo (MENDES e FILHO, 2007).

3.1.1. Diagrama de Ishikawa

O proximo passo desse trabalho foi identificar as trés principais reclamacdes dos
pacientes da clinica e elaborar os Diagramas de Ishikawa deles. Em seguida, cada diagrama
foi analisado e algumas solucfes para os problemas encontrados foram sugeridas, método
semelhante ao utilizado por JUNIOR (2010).

O primeiro item analisado foi com relacdo ao ambiente da clinica que foi
considerado desconfortavel segundo os pacientes entrevistados, conforme mostra a figura 1.
Dessa forma, seria importante que algumas mudangas fossem realizadas para que 0S
pacientes se sintam mais satisfeitos, como: instalacdo de novos aparelhos de ar condicionado
ou realizacdo de manutencdo nos mesmos, pintura das paredes e substituicdo de moveis e

utensilios obsoletos ou em mau estado de conservacao.

Outra mudanca que seria indicada é a alteracdo do layout da recepcdo da clinica,
tornando o mesmo mais amplo e confortavel. Além disso, também é relevante a instalagéo
de uma protecdo contra chuva e luz sol para a rampa que se localiza na entrada da clinica
para o uso de pessoas com mobilidade reduzida e deficientes fisicos. Essa alteracdo ndo esté
prevista no manual referente a acessibilidade, no entanto facilitaria o0 uso da mesma (ABNT,
2004).

Figura 1 - Diagrama de Ishikawa para o problema com o ambiente
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vI / /

Meio
amblente Medida Méaquina

Fonte: Proprios autores

Os outros dois problemas mais comuns citados pelos entrevistados foram a
dificuldade de marcar consultas na agenda e a dificil comunicacdo com a clinica via
telefone. Segundo os pacientes, é complicado marcar as consultas por este e, quando 0s
mesmos conseguem se comunicar, muitas vezes a agenda do més ja esta lotada e a do més

seguinte ainda ndo foi aberta, obrigando eles a ligarem novamente em outro momento.

Com relacdo ao problema com a agenda de horéarios das consultas, 0 mais indicado seria a
contratacdo de mais médicos para as especialidades que possuem maiores demandas.
Também existe a alternativa de abrir as agendas mais cedo que o normal ou assim que surgir
demanda. Esta medida é menos eficaz, pois 0s pacientes ainda terdo que esperar certo tempo
para a consulta, porém os mesmos poderdo se sentir mais seguros ao ja ter sua vaga

reservada.

Figura 22 - Diagrama de Ishikawa para o problema com a agenda de atendimento da clinica
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Fonte: Proprios autores

Ja quando se analisa o problema com os telefones, percebeu-se que as funcionarias
da recepcdo se encontram muito atarefadas e essa pode ser uma das possiveis causas deste
problema. Dessa maneira, seria interessante contratar mais funcionarios para a recepcédo e

colocar um funcionério treinado exclusivamente para a marcagdo de consultas e exames.

Além disso, esse problema pode ter algum defeito técnico como sua causa. Por este
motivo é imprescindivel que seja realizada uma manutencdo no aparelho telefénico da
clinica ou que 0 mesmo seja substituido por um aparelho novo. Caso este problema persista
devido a uma grande demanda, seria aconselhavel que a clinica possua dois numeros de

telefone: um para os pacientes se informarem e outro unicamente para marcar consultas.

Figura 33 - Diagrama de Ishikawa para o problema com a comunicacéo via telefone
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Fonte: Proprios autores

3.2. Desenvolvimento (Do)
A partir da analise dos diagramas de Ishikawa acima, trés possiveis solucfes para 0s
problemas encontrados foram descritas através de plano de acéo, apresentado no quadro 1.
Os trés problemas e as solugdes sugeridas s@o: mudancas na infraestrutura e no layout da

clinica, contratacdo de funcionarios e conserto ou troca de telefones.

Quadro 1 - Plano de acéo para as soluc¢des sugeridas

Quanto?
O que? Porqué? Onde? Quem? Quando? Como? H
ow
(What?) (Why?) (Where?) (Who?) (When?) (How?)
much?)
Mudancas na Tornar o Recepcdoe  Empresa ou A cada 6 Através de Custos de
11
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infraestrutura e ambiente entradada  funcionarios meses ou  obras, pinturas, obras, méo-
no layout da mais clinica especializados sempre que  mudangas no de-obrae
clinica confortavel contratados necessario layout, manutengo.
para pela clinica investimento e
pacientes e manutenc¢do de
funcionarios equipamentos,
aparelhos de ar
condicionado,
rampas, etc.
Evitar sobre
carregamento
dos atuais Através de Custos com o
< L . Sempre que .
Contratacdo de  funcionarios . Equipe de RH entrevistas e processo
o . Na clinica . a demanda .
funcionarios através do da clinica o processos seletivo e
exigir ) B
aumento do seletivos. contratagdes
quadro de
funcionérios
Através da
compra de
Equipe de novos
Melhorar a Sempre que .
L compras da equipamentos  Custos com a
comunicagao o algum
clinica ou ou compra e/ou
Conserto/troca entre 0s . o aparelho ) B
) Na clinica técnico . procedimentos  manutengao
de telefones pacientes e a o telefonico
. especializado técnicos parao dos aparelhos
clinica por apresentar .
contratado pela conserto dos telefénicos
telefone . problemas »
clinica telefones ja

existentes na

clinica

Fonte: Proprios autores

A primeira solucéo indicada foi sobre as reclamagdes relacionadas a infraestrutura e

layout da clinica estudada. Como estes exercem influéncia na escolha do consumidor, foram

sugeridas algumas alteracBes na entrada e recepcdo da clinica para que seus pacientes e

funcionarios se sintam mais confortaveis. Essas mudancas aconteceriam através de obras,
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pintura das paredes no interior e exterior da clinica, mudancas no layout que o tornassem
mais amplo e cdmodo, investimento e manutencdo de equipamentos, utensilios e aparelhos
de ar condicionado, rampas mais seguras e protegidas contra chuva e sol (CAMARGO,
TOALDO e SOBRINHO; 2009).

Essas mudancas deveriam ser realizadas semestralmente ou sempre existir a
necessidade e, para que elas sejam possiveis, seria necessaria a contratacdo de uma empresa
ou funcionérios especializados contratados pela clinica. Dessa forma, seria necessario que o
empresario investisse 0 equivalente aos custos relacionados aos materiais para a obra, mao-

de-obra e manutencdo.

Em seguida foi sugerida a contratacdo de mais funcionarios, sejam eles médicos de
especialidades que estejam com demandas maiores ou funcionarios para a recepcao,
aumentando o quadro de funcionérios e evitando assim o sobre carregamento dos atuais. A
contratacdo dos novos colaboradores deve ocorrer sempre que existir alta demanda e sera de
responsabilidade da equipe de RH da clinica que realizara entrevistas e processos seletivos.

Essa medida custara ao empresario 0s custos relativos ao processo seletivo e as contratacées.

Por fim, para mitigar o problema relativo a comunicacgéo via telefones, foi proposto o
conserto ou troca dos telefones de toda a clinica. Essa medida melhoraria a comunicacgéo
entre 0s pacientes e a clinica. Caso seja necessario comprar novos aparelhos, uma equipe de
compras deve ser convocada para essa fungdo, mas se apenas com uma manutencdo 0s
aparelhos voltarem a funcionar normalmente, um técnico especializado contratado pela

clinica deve ser contatado.

A medida acima deve ser realizada o mais rapido possivel no momento e repetida
assim que algum aparelho apresentar problemas. Para isso, 0 empresario precisara investir o

custo relativo a compra e/ou manutencao dos telefones.

Além disso, a contratacdo de funcionarios que ja foi descrita anteriormente, também
podera contribuir para otimizar o atendimento dos recepcionistas via telefone. Caso, mesmo

apos o conserto ou manutencdo dos aparelhos telefénicos o problema persistir, entdo deve
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existir um sobrecarga de atividades na recepcdo. Logo, com a contratacdo de novos
funcionarios, seria possivel que um funcionario novo ficasse responsavel exclusivamente

pelo atendimento por telefone e marcacgdo de consultas através do mesmo.

3.3. Checagem (Check)
Na terceira etapa deste ciclo PDCA serdo descritas medidas que a clinica deve tomar
regularmente para checar se o plano de acdo esta sendo seguido, assegurando assim que 0

que foi descrito nele seja realizado.

Para o problema encontrado com relacéo ao telefone da clinica, seria importante que
manutencfes mensais sejam realizadas nos aparelhos telefonicos da clinica. Além disso,
todas as manutencdes que forem desempenhadas devem ser documentadas em uma planilha.
Dessa forma, a clinica estara sempre ciente quando algum aparelho apresentar defeito e terd

um controle e comprovante do estado de funcionamento dos mesmos.

Outra medida proposta para checar se a agenda estd atendendo a maioria dos
pacientes, seria analisar mensalmente a demanda da clinica, para atender melhor
especialidades ou areas que tenham uma agenda mais lotada. Se for constatado que algum
setor esta com um numero de funcionérios insuficientes para atender a demanda, é essencial

que novos colaboradores sejam contratados pela clinica.

Ja sobre o ambiente da clinica, com relacdo a limpeza desta, é essencial que a clinica
seja limpa duas vezes ao dia (antes que ela inicie suas tarefas e ap6s o expediente) e ainda
que ocorra pequenos reparos sempre que existir a necessidade. Todas essas atividades

devem ser devidamente monitoradas para assegurar a higiene na clinica.

Também é imprescindivel que sejam realizadas mudangas semestralmente na clinica,
como pintura de paredes e troca ou conserto de utensilios. Porém, é preciso que o ambiente
da clinica seja avaliado constantemente, para que, caso Seja necessario algum reparo antes

do tempo estipulado, a geréncia da clinica proporcione 0 mesmo 0 mais rapido possivel.

Além disso, devem ser realizadas manutencGes periodicamente nos equipamentos de

14

,)’(o ABEPRO

LU0 BT 2
INCANNASY O LTS



XXXVII ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO
. “A Engenharia de Produgao e as novas tecnologias produtivas: indUstria 4.0, manufatura aditiva e outras abordagens
enegep

avancadas de produgao”

Joinville, SC, Brasil, 10 a 13 de outubro de 2017.

ar condicionado que sdo responsaveis pela climatizacdo da clinica. Assim, a climatizacédo

eficaz da clinica sera garantida pelos equipamentos.

Com relagdo aos equipamentos da clinica, principalmente aos da fisioterapia, é
essencial para o bom funcionamento da mesma e para que 0s pacientes se sintam satisfeitos
com ela, que sejam realizadas manutengdes periodicamente nos mesmos, de acordo com a
especificacdo de cada um. Dessa forma, é possivel evitar que algum equipamento seja usado

sem estar calibrado ou apresente algum defeito.

Por fim, é sempre importante a execucdo de pesquisas de opinido periodicamente
com os pacientes da clinica para avaliar quais os possiveis problemas que a mesma pode

melhorar para que 0s pacientes se sintam satisfeitos.

3.4. Acgéo (Act)
A Ultima etapa do ciclo PDCA consiste na padronizacdo das tarefas descritas no
plano de acdo. Para isso, é necessario que o plano seja reavaliado periodicamente, para que
as medidas citadas anteriormente sejam padronizadas. Dessa forma, sera possivel evitar e até

mesmo eliminar os problemas encontrados por seus pacientes.

Apesar da padronizacdo ser necessaria, 0 5W2H acima ndo é definitivo. Se for
preciso, este pode ser alterado de acordo com a situacao pela qual a clinica estiver passando.
Ou seja, se algum dos itens descritos na checagem apontarem que devem haver mudancas no

plano de acdo, ele deve ser modificado.

4. Conclusdo

Este artigo identificou quais as principais criticas que os pacientes da clinica médica
tinham com relacéo ao servigo prestado pela mesma. Além disso, também foram propostas
acOes que devem ser adotadas pela empresa estudada para que os problemas encontrados
sejam sanados, como conserto de telefones, contratacdo de funcionarios e mudangas nas

instalacdes e layout da mesma.

Através das mudancas sugeridas nesta pesquisa, a empresa poderd melhorar seu
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atendimento aos pacientes, tornando-se mais competitiva no mercado, atraindo novos

pacientes e aumentando o nivel de satisfacdo dos clientes atuais.

Além disso, é importante ressaltar que a utilizagdo das ferramentas da qualidade
empregadas neste artigo é essencial para que gestores, assim como o dono da clinica
estudada, identifiquem de uma forma mais facil o que pode ser feito para que seus servicos

alcancem niveis cada vez mais altos de qualidade.
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